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ZUSAMMENFASSUNG

In der heutigen Geschéaftswelt erweist sich die Bereitstellung der richtigen Ressourcen fur
solche Mitarbeiter, deren Arbeit eng mit Wissen und Information verknipft ist, als
wesentlicher Faktor zum Erhalt der Wettbhewerbsfdhigkeit eines Unternehmens.
Organisationen streben immer mehr nach globaler Konnektivitdt in einem dynamischen
Umfeld, in dem geschéftliche Reisen komplizierter und teurer werden, Arbeitnehmer auf
verschiedene Niederlassungen verteilt arbeiten, und Geschaftsgrenzen kontinuierlich
wachsen. Um sich die daraus entstehenden Vorteile zu Nutze zu machen, suchen
Unternehmen mehr und mehr die enge Zusammenarbeit mit Kunden, Partnern, Lieferanten
und Arbeitnehmern. Das Ziel:Verbesserung der Produktivitat bei gleichzeitiger Senkung der
Kosten. Mit Web Collaboration kann dieses Vorhaben umgesetzt werden, denn das Angebot
der Kommunikation jederzeit und tberall wirkt sich entscheidend auf das Geschéft und die
Profitabilitat aus.

Zu den zentralen Vorteilen von Web Collaboration gehdren Einsparungen von Reisekosten
und —zeit, aber auch Schnelligkeit, reduzierte Produkteinfiihrungszeiten und steigende Team-
Produktivitat. Allerdings tun sich viele Unternehmen schwer mit der Bewertung von
technologischen Investitionen. lhnen fehlen die notwendigen Mittel und Male, um
informierte Geschaftsentscheidungen zu treffen hinsichtlich des Einflusses von Web
Collaboration-Technologien auf die Produktivitdt von solchen Arbeitnehmern, fir die
Informationen unerlésslich sind. Im Folgenden wird auf eben diese Schwierigkeiten
eingegangen und eine Methodik zur Messung von Kosteneinsparungen und
Produktivitatsvorteilen aufgezeigt, die sich durch die Investition in bedarfsorientierte Web
Collaboration-Lésungen von WebEXx ergeben.

WebEx ist Marktfiihrer auf dem Segment der bedarfsorientierten Web Meetings, die es
tausenden Kunden global ermdglichen, ihre Geschéftsziele durch verbesserte
Zusammenarbeit zu erreichen. Dieses Dokument zeigt die wichtigsten Herausforderungen
der heutigen Kommunikation und wie Web Collaboration die richtigen Ressourcen
bereitstellt, um Unternehmen beim Erreichen ihrer Wachstumsziele zu unterstitzen.
Zusatzlich wird ein umfassendes Rahmenwerk préasentiert, um die Kosteneinsparungen,
Produktivitdatszuwdchse und den totalen ROI solcher Kunden zu kalkulieren, die WebEx
bereits flr Verkauf, Training, Customer Support, und Produktentwicklung nutzen.
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SITUATIONSANALYSE - HERAUSFORDERUNGEN DER HEUTIGEN
KOMMUNIKATION

Profitabilitdt und Wettbewerbsfahigkeit sind heute mehr denn je bestimmt von der
sachverstandigen Investition in Prozesse, die sich positiv auf Technologien und Produktivitat
auswirken. Eine sich stetig verédndernde Geschéftswelt und die Globalisierung haben die
geschiaftliche Kommunikation vor signifikante Herausforderungen gestellt. Zu den zumeist
verkniipften Problemen, mit denen sich IT Abteilungen und Geschaftsleiter konfrontiert
sehen, gehoren:

» Senkung der Betriebskosten und gleichzeitige Steigerung der Effektivitat und
Produktivitat der Arbeitnehmer;

» Befdhigung von mobil, geographisch getrennt und dezentral arbeitenden Arbeitnehmern,
als geschlossene, integrierte Teams zu funktionieren, indem sie mit den notwendigen
Mitteln, Anwendungen und Netzwerkressourcen fiir eine Kommunikation tberall und
immer ausgestattet werden;

e Kiirzung der Entscheidungsprozesse und Produkteinfiihrungszeiten durch den Zugang zu
zeitgemdalen Daten und Anwendungen, die eine intensive Zusammenarbeit ermdglichen;

» Aufbau einer Infrastruktur, in deren Rahmen Arbeitnehmer IT-Ressourcen fir ad-hoc
Interaktionen mit Kollegen, Partnern, und Kunden in Echtzeit und Uber weit entfernte
geographische Regionen nutzen kénnen;

« Vorteile einer total integrierten, global dezentralisiert arbeitenden Belegschaft zu real
isieren und ein echtes virtuelles Unternehmen durch das Angebot eines verlasslichen
Zugangs zu Voice-,Video-, und Multimedia- Anwendungen zu ermdglichen;

* neue Geschéftschancen zu ermdglichen und Wettbewerbsvorteile zu férdern durch
schnellere und effektivere Kundenkorrespondenz;

» Entwicklung einer Reihe von Industriestandards, um den Unternehmen zu ermdglichen,
Geschéftsprozesse mit Technologien und Services zu verbinden, die zur Kommunikation

der geographisch getrennt arbeitenden Belegschaft genutzt werden;

« Auswahl von standardisierten Kommunikationsplattformen, die die geschéftlichen
Bedirfnisse von verschiedenen Abteilungen innerhalb der Organisation beriicksichtigen;

 akkurate Messung des Geschéaftsnutzens durch IT-Investitionen zur Entwicklung einer
ROI Fallstudie.
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VERBESSERUNG VON GESCHAFTSPROZESSEN

COLLABORATION

DURCH WEB

Das heutige Geschaftsumfeld wird immer komplexer und dynamischer. Mit der Anpassung an
geénderte Bedingungen und zunehmenden Wettbewerbsdruck haben Unternehmen gleichzeitig
nach Ressourcen und Technologien gesucht, die die kontinuierliche Verbesserung der
Geschéftsprozesse unterstiitzen und dabei Produktivitat steigern und Kosten einsparen. So
haben viele Unternehmen in Automationssysteme investiert (SFA, CRM, ERP) und gute
Ergebnisse erzielt. Investitionen in Audio-, Video- und Web Collaboration-Anwendungen haben
sich zuséatzlich positiv ausgewirkt, da Konferenzen und enge Zusammenarbeit jeden
Geschéftsprozess von der Entwicklung zum Verkauf beschleunigen.

Web Collaboration bietet die Mdglichkeit, mit jedem, Giberall und immer zu kommunizieren, und
Geschéftsdokumente, Présentationen und andere Anwendungen (ber das Internet interaktiv zu
besprechen. Web Collaboration Ldsungen schaffen ein Internet-basiertes, synchronisiertes
Echtzeit-Umfeld fiir Meetings, das zum Prdsentieren und zur intensiven Zusammenarbeit genutzt
werden kann. Nutzer konnen Prasentationen vorfihren, Dateien und Anhé&nge zusammen
ansehen, Dokumente kommentieren, Textnachrichten senden, Umfragen und Erhebungen
durchfiihren und Meetings aufnehmen. Web Collaboration ermdglicht Unternehmen, ihre
geschéftlichen Herausforderungen auf zwei Arten zu bestreiten — sofortige Kosten- und
Zeiteinsparungen basierend auf reduzierter Reisetdtigkeit, und erhdhte Produktivitdt der
Arbeitnehmer durch verbesserte Geschaftsprozesse und Kommunikation.

Unternehmen agieren heute in einer Zeit des Informationsiiberflusses. Information oder
Technologie allein bieten keinen Wettbewerbsvorteil, vielmehr muss die Technologie als
integrierter Teil der Geschéftsprozesse strategisch eingesetzt werden. Web Collaboration-
Anwendungen sind zum Schlissel fiir einen virtuellen Arbeitsplatz geworden, in dem
Arbeitnehmer schnell Zugang zu bendtigten Informationen bekommen und Meetings im
Handumdrehen arrangiert werden kdnnen. Die Vorteile von Web Collaboration entstehen jedoch
nicht allein durch die Mé&glichkeit der sofortigen Kommunikation, sondern vielmehr auch durch
die vollstandige Integration in die tdglichen Arbeitsablaufe (Management-Systeme, Betriebs-
Datenbanken, und andere Applikationen fir Unternehmen). Um wirklich effektiv zu sein, miissen
Web Collaboration-Technologien dabei unterstiitzen, ganze Geschéftsprozesse in verschiedenen
funktionalen Bereichen zu rationalisieren, etwa durch die Unterstitzung der Arbeitsablaufe vor,
wéhrend, und nach Online-Meetings und Events.

WebEx bietet eine Reihe von bedarfsorientierten Web-Meeting-Anwendungen, die die
Produktivitdt erhdhen und gleichzeitig die Kosten im Unternehmen senken. Die
prozessspezifischen Anwendungen von WebEx basieren auf der so genannten MediaTone
Plattform des Unternehmens, und werden (ber das WebEx MediaTone Network zur Verfligung
gestellt. Letzteres ist ein privates globales Netzwerk entwickelt fir Echtzeit-IP-Kommunikation.
Wie in Chart 1.1 gezeigt, ist das WebEx Angebot an Web-Meeting Anwendungen darauf ausgelegt,
den gesamten Geschéftszyklus zu beschleunigen und unterstiitzen, und Echtzeit-Multimedia-
Kommunikation und damit generelle Meetings, Verkauf, Marketing, Training,
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Produktentwicklung, und Customer Support zu ermdglichen. Der Service von WebEx ist
bedarfsorientiert und bringt Interaktivitdt in Online-Meetings, erfordert im Gegenzug jedoch
keine Investitionen und Einrichtungskosten fur Hard- oder Software.

Chart 1.1: WebEx Meeting-Anwendungen umfassen verschiedene funktionelle
Bereiche

Funktioneller Bereich Wesentliche Vorteile der WebEXx Services

Zusammenarbeit e Schnelle Entscheidungsfindung

e Erleichterte Planung und verstarkter Zugang zu Schliissel ressourcen

e Vermehrte Interaktion von geographisch getrennt arbeitenden Teams

e Geringere Anzahl an Folgemeeting s und so schnellere Umsetzungszeit fur
Projekte

Verkauf e ErschlieBen von geographisch verstreuten Geschéftschancen

e Erhohte Anzahl an Anrufen pro Verkaufer

e Eliminierung von Planung sverzdgerungen und Reisezeit

o Verstarkter und schnellerer Zug riff auf Experten und Ressourcen
e Schnellere Antwort auf Anfragen

e Cross-Selling und Up-Selling

Marketing e Vermehrter Kontakt zu Kunden, Analysten und Geschéftschancen

e Erhohte Anzahl von Marketing, Werbe- und bekanntheitsférdernden
Veranstaltungen

e Interaktive, Internet-basierte Kommunikation wand elt Anfragen in
Verkaufschancen

e Erreichen von Zielen, die wirtschaftlich vor der Einflihrung von WebEx nicht
moglich gewesen waren

Training e Erhohte Anzahl vo n Trainingsprogrammen

e Verstarkte Teilnahme durch einfache Nutzung

e Reduzierte Vorbereitungszeit von Kursinhalten

o Flexibilitat, Einzel - und zielgruppenorientiertes Training an zubieten

Customer Support e Hohere Kundenzufriedenheit durch schnelle Problemldsung
e Vermehrte Losungsfindung beim ersten Anruf und Kundenzufriedenheit
e Reduzierte Bearbeitungszeit von Anrufen

Produktentwicklung e Verkirzte Produktdesign -Zyklen durch die Eliminierung von
Planungsver zégerungen und Reisezeit

e Verkirzte Produkteinfiihrungs -Zyklen durch verstérkten Zugang zu
Schltsselressourcen

o Nahtlose Interaktion mit Partnern, Kunden, Héndlern

QUANTIFIZIERUNG DES GESCHAFTLICHEN NUTZENS UND DER
PRODUKTIVITATSVORTEILE DURCH WEB COLLABORATION

Collaboration Technologien steigern die Effizienz eines Unternehmens. Der tatsachliche Nutzen
solcher Technologien ist heute bereits weitgehend anerkannt. Dennoch verbleibt die wesentliche
Herausforderung darin, den wirklichen Einfluss der Technologie auf die Produktivitdt solcher
Arbeitnehmer, deren Arbeit mit Information verbunden ist, und die Auswirkungen auf die
Gesamtproduktivitdt zu messen. Die Crux liegt dabei in der Art und Weise der Messung. Die
Anwendung einer strukturellen Methodik zur Bewertung der Gewinne aus dem Investment in
Web Collaboration erméglicht Unternehmen, den Einfluss dieser L&sung auf die Produktivitat zu
quantifizieren. So wird sichergestellt, dass jede Kosten-Nutzen-Analyse der Technologie nicht nur
die Reisekosteneinsparungen, sondern auch den Einfluss auf die Produktivitat der Arbeitnehmer
akkurat widerspiegelt.
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Um den wirklichen Einfluss von WebEx-Losungen auf die Profitabilitat der Kunden zu verstehen,
hat Frost & Sullivan mit einer Anzahl von Unternehmen in unterschiedlichen Industrien
gesprochen, die WebEx nutzen. Ein Hauptkunde wurde schlieflich ausgewdéhlt, um dessen
Nutzung und Vorteile der Nutzung von Web Collaboration detailliert zu analysieren.

Der analysierte WebEx-Kunde ist die Division einer globalen Fortune 500 Unternehmung im
Bereich Informations- und Kommunikationstechnologie. Dieser vermarktet Produkte im Bereich
EDV, Software, Telekommunikation, und elektronische sowie mikroelektronische Geréte. WebEx-
Losungen werden in den funktionalen Bereichen Verkauf und Training eingesetzt. Wesentliche
Hintergrundinformationen und Nutzungsdaten des WebEx-Kunden werden in Chart 1.2 gezeigt.

Chart 1.2: ROI-Analyse in Verkauf und Training: Hintergrundinformationen und
Nutzungsdaten des WebEx Kunden, 2004 — 2005

Hintergrundinformationen

Jahrliche Umsétze $ 250.000.000

Gewinnspanne (Brutto) 35%

Anzahl Arbeitnehmer 250

Jahrliche Arbeitsstunden pro Arbeitnehmer 2000

Jahrlicher Umsatz pro Arbeitnehmer $ 1.000.000

Umsatz pro Arbeitnehmer und Arbeitsstunde $ 500

Nutzungsdaten Verkauf Training

Durchschnittliche m onatliche WebEx -Meetings/Host 1,4 75

Durchschnittliche Dauer eines WebEx -Meetings 57 60

(Minuten)

Durchschnittliche r Umfang des Meetings 3,6 6,5

% externer Teilnehmer 48% 80%

% interner Teilnehmer 52% 20%
ROI Methodik

Die wichtigste Methode, die von Unternehmen zur Messung des Wertes beziehungsweise
Nutzens einer akquirierten Technologie angewandt wird, ist der Return on Investment oder ROI.
ROI-Einschatzungen haben die grofte Aussagekraft, wenn harte wie auch weiche Vorteile in die
Kalkulationen einbezogen werden. Abgesehen von den leicht zu kalkulierenden
Reisekosteneinsparungen profitierte der WebEx-Kunde von einer gesteigerten Produktivitét
infolge von Zeiteinsparungen sowie groferer Effektivitdit der Web Collaboration-Technologie
selbst, sowohl im Verkauf als auch im Training.

Bei der Quantifizierung der Gewinne fir das Unternehmen durch den Einsatz von WebEx-
Loésungen hat sich Frost & Sullivan zunéchst drei Ebenen von Vorteilen angeschaut, die in Chart

1.3 zu sehen sind.

Chart 1.3: Wesentliche Vorteile durch die Nutzung von Web Collaboration

Erh6hung

der Erhdéhung der
produktiven Effektivitat
Zeit
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ROI Fallstudie: Verkauf

Chart 1.4 zeigt, wie der ROI durch die Nutzung von WebEx im Verkauf der globalen Fortune 500
Unternehmung im Bereich Informations- und Kommunikationstechnologie gemessen wurde. Die
ROI-Kalkulationen basieren auf den in Chart 1.2 gezeigten Hintergrundinformationen und
Nutzungsdaten.

Chart 1.4: Fallstudie Verkauf: ROI-Analyse, 2004 — 2005

A. Jahrliche Reisekosteneinsparungen Fernreisen Lokale Reisen
% interner Teilnehmer, die Reisen vermieden haben 17% 20%
Durchschnittliche, nicht produktive Zeit pro Reise (Stunden) 5 2
Durchschnittliche Kosten pro Reise $970 $43
Anzahl der jéhrlich vermiedenen Reisen 53,5 62,9
Reisezeiteinspa rungen (Stunden) 267,3 1258

A. Jahrliche Reisekosteneinsparungen $51.860 $2.705
B. Vorteile der Reisezeiteinsparungen

Gesamt jahrlich eingesparte Reisezeit (Stunden) 393

i. Reisezeiteinsparungen bezogen auf Personalabbau 25%
Durchschnittliche jéhrlic h angerechnete Kosten pro Vollzeit -Verkéufer $80.000
Jahrlich angerechnete Kosten pro Stunde pro Vollzeit -Verkéufer $40
Gesamte jahrliche Arbeitskosteneinsparungen $3.931

ii. Reisez eiteinsparungen bezogen auf Produktivitat 75%
Anzahl der eingesparten R eisestunden bezogen auf Produktivitdt 295
Durchschnittliche Umsétze pro Verkdufer pro Jahr $500.000
Umsatz pro Verkéufer pro Stunde ba sierend auf 2000 Arbeitsstunden pro Jahr $250
Potentiell er, inkrementeller Gesamtumsatz $73.710
Produktivitats -Korrekturfaktor 0,7
Gewinnspanne (Brutto) 35%
Jahrlicher Produktivitatsvorteil durch Reisezeiteinsparungen $18.059
B. Gesamte jahrliche Vorteile durch Reisezeiteinsparungen (i)+(ii) $21.990
C. Gesteigerte Produktivitat durch grof3ere Effektivitat

Gesteigerte Produktivitat pro Mitarbeiter 10%
Durchschnittlicher Umsatz pro Verkaufer pro Jahr $500.000
Inkrementeller Umsatzzuwachs pro Verkaufer pro Jahr mit WebEx $50.000
Gesamteinfluss auf den Umsatz von 10 Verkaufern $500.000
Gewinnspanne (Brutto) 35%
Produktivitats -Korrekturfaktor 05

C. Gesamte Produktivitatsvorteile durch groRere Effektivitat $87.500
Zusammenfassung der jahrlichen Vorteile

Reisezeiteinsparungen (A) $54.565
Vorteile durch erhéhte Produktivitdt und Arbeitskosteneinsparungen (B+C) $109.490
Gesamte Vorteile pro Jahr $164.055
Investment in Web Services

Einmalige Einrichtungskosten $5.000
Jahrliche Abonnement -Kosten (10 Anschliisse & 200/Anschluss/Monat) $24.000
Gesamtkosten $29.000
ROI (Netto-Vorteil/Gesamtkosten)

ROI durch Reisekosteneinsparungen 88,2%
ROI durch gesteigerte Produktivitdt/Arbeitskosteneinsparungen 277,6%
Gesamter ROI 465,7%
Riickzahlungszeitraum in Monaten 2,1

Anmerkungen:Die in diesem Chart enthaltenen Informationen basieren teilweise auf den Einschatzungen, die vom WebEx-

Kunden bereitgestellt wurden, sowie auf Annahmen zur Erstellung einer strukturierten ROI-Kalkulation.

FuBnoten:

Jahrliche Reisekosteneinsparungen = (Kosteneinsparungen von internen Teilnehmern, die Fernreisen vermeiden +
Kosteneinsparungen von internen Teilnehmern, die lokale Reisen vermeiden)

Vorteile von Reisezeiteinsparungen = (Reisezeiteinsparungen bezogen auf Personalabbau + Reisezeiteinsparungen bezogen auf
Produktivitat)

Reisezeiteinsparungen bezogen auf den Abbau von Personal = (Gesamtanzahl der eingesparten Stunden % der auf die
Reisezeiteinsparungen angerechneten Stunden zu Reduktion von Personal* angerechnete Kosten pro Vollzeit-Arbeitnehmer pro

Stunde)

Angerechnete Kosten pro Vollzeit-Arbeitnehmer beinhalten Gehaltskompensationen und Kosten aller Arbeitnehmer-Vorteile
Jahrliche  Arbeitszeiteinsparungen  bezogen auf Produktivitit = Gesamteinfluss auf den Umsatz von 10
Verkaufern*Gewinnspanne(Brutto)*Prozessproduktivitats-Anpassung

Gesteigerte  Produktivitdtt — durch  groBere  Effektivitdt =  Gesamteinfluss auf den Umsatz von 10
Verkaufern*Gewinnspanne(Brutto)*Korrekturfaktor

ROl = ((Reisekosteneinsparungen + Produktivitdtsvorteile durch Reisezeiteinsparungen + Produktivititsvorteile durch

gesteigerte Effektivitat) — Investment in WebEx Services)/Investment in WebEx Services
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Jahrliche Reisekosteneinsparungen

Die Kalkulation der Reisekosteneinsparungen basiert auf der Schdtzung der eingesparten
Kosten und Zeit bei Fern- als auch lokalen Reisen. Dabei werden bei der Berechnung die
Anzahl der im Verkauf arbeitenden Arbeitnehmer (Verkdufer und Abteilungsleiter)
bericksichtigt, die Fern- oder lokale Reisen unternehmen, sowie die Anzahl der lokalen und
Fernreisen, die vermieden wurden, und die durchschnittlichen Kosten pro Reise. Kosten flr
Fernreisen beinhalten Flugkosten, Hotelunterkunft, Automietung, Mahlzeiten und andere
Ausgaben fiir eine durchschnittliche Reise von drei Tagen und zwei Nachten Dauer. Bei lokalen
Reisen werden die am Tag zurlckgelegten Distanzen fur Geschéftszwecke,
Kilometerpauschalen und Ausgaben wie Essen bericksichtigt. Eine typische lokale
Geschéftsreise dauert einen Tag.

Vorteile durch Reisezeiteinsparungen

Wie das Chart 1.5 zeigt, profitierte der WebEx-Kunde gleich auf zwei Arten von den
Reisekosteneinsparungen. Diese wurden bezogen auf die Steigerung der Produktivitat jedes
einzelnen Verkaufsangestellten sowie auf die selektiv reduzierte Anzahl von Support
Mitarbeitern in der Verkaufsabteilung.

Personalkosteneinsparungen resultieren aus der Tatsache, dass mit der Web Collaboration-
Lésung weniger Arbeitnehmer zur Erledigung des gleichen Arbeitsaufwands benétigt werden.
Damit kann ein Unternehmen Personal abbauen bei gleichbleibender Geschéftsaktivitét.
Daneben wurde ein noch groBerer Einfluss auf die Produktivitdt und Effektivitdt des
Verkaufsprozesses beobachtet. Die den Verkédufern zusatzlich zur Verfligung stehende Zeit
resultierte nicht nur in steigender Effektivitdt durch mehr tagliche Verkaufsanrufe und
Présentationen, sondern auch in der Fokussierung auf effektivere und zielgruppengerechtere
Nachrichten, um die Aufmerksamkeit der Kunden zu gewinnen.

Wichtig ist, dass Zeiteinsparungen infolge der Implementierung von neuen Technologien nicht
immer zu einer proportionalen Steigerung der Produktivitat fiihren. Verschiedene Faktoren
des menschlichen Verhaltens resultieren in einem ineffizienten Zeittransfer, wobei eingesparte
Reisezeit bei Arbeitnehmern nicht notwendigerweise zu einer entsprechend gleichen
Steigerung an gearbeiteter Zeit fiihrt. Folglich wird der Einfluss auf die Produktivitat durch
einen ,Produktivitatskorrektur-Faktor* angepasst.

Der Produktivitatskorrektur-Faktor ist eine Zahl kleiner eins und gréRer Null. Damit wird
die Schatzung der Produktivitatssteigerung durch die Zeiteinsparung korrigiert, um den
ineffizienten Zeittransfer zu bericksichtigen. Die Zeiteinsparung multipliziert mit dem
Korrektur-Faktor ermdglicht, den tatsdachlichen Gewinn durch die gesteigerte Produktivitét
fir den WebEx-Kunden zu quantifizieren. Dabei gilt es zu berlcksichtigen, dass der
Produktivitatskorrektur-Faktor fur Geschaftsbereiche wie den Verkauf oft hoher ist, da die
Verkdufer auf Provisionsbasis hochmotiviert sind, Zeiteinsparungen fiir zusétzliche Arbeit zu
nutzen. Der Produktivitatskorrektur-Faktor, der genutzt wurde, um die Verkaufsabteilung
dieses Unternehmens darzustellen, ist 0,7. Mit anderen Worten, von jeder einen eingesparten
Stunde wurden 70 Prozent oder 42 Minuten auf produktive Weise von dem Verkaufer genutzt.
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Chart 1.6: Fallstudie Verkauf: ROI basierend auf Kosteneinsparungen und erhdhter
Produktivitat
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Der WebEx-Kunde kann Klassifiziert werden als Anwender der Technologie im Friihstadium und
ist derzeit moderater Nutzer von Web Collaboration. Es wird erwartet, dass der Einfluss der
Technologie signifikant steigen wird, da die Nutzung von WebEx innerhalb der Verkaufsabteilung
wéchst (Chart 1.7).

Chart 1.7: Fallstudie Verkauf: ROl Entwicklung durch die Nutzung von WebEx

ROI Entwicklung durch die Nutzung von WebEx
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ROI Fallstudie: Training
Chart 1.8 zeigt die Ermittlung des ROl basierend auf der WebEx-Nutzung in der
Trainingsabteilung des globalen Fortune 500 Unternehmens. Der ROl wurde anhand der
Hintergrundinformationen und Nutzungsdaten gezeigt in Chart 1.2 kalkuliert. Der WebEx-Kunde
nutzt Web Collaboration zum Trainieren interner Arbeitnehmer sowie fliir externes Training von
Einzelhandlern, um diesen den optimalen Einsatz der Produkte im spezifischen Kundenumfeld zu
zeigen.
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Chart 1.8: Fallstudie Training: ROI Analyse, 2004 — 2005

A. Jahrliche Reisekosteneinsparungen Fernreisen Lokale Reisen

% interner Teilnehmer, die Reisen vermieden haben 20% 40%

Durchschnittliche, nicht produktive Z eit pro Reise (Stunden) 5 2

Durchschnittliche K osten pro Reise $970 $43

Anzahl der jahrlich vermiedenen Reisen 48 96

Reisezeiteinsparungen (Stunden) 240 192

A. Jahrliche Reisekosteneinsparungen $46.560 $4.128

Gesamt jahrlich eingesparte Reisezeit (Stunden) 432

B. Vorteile der Reise zeiteinsparungen bezogen auf Produktivitat Trainer Interne
Trainingsteilnehmer

Anzahl der eingesparten Reisestunden, die auf die Produ ktivitat angerechnet | 43 389

werden kdnnen

Durchschnittlicher Umsatz pro Arbeitnehmer pro Jahr $150.000 $1.000.000

Umsatz pro Arbeitnehmer pro Stunde basierend auf 2000 Arbeitsstunden $75 $500

im Jahr

Gesamte potenzielle inkrementelle Umsétze von Reisez eiteineinsparungen $3.240 $194.400

bezogen auf Produktivitat

Produktivitétskorrektur -Faktor 0,6 0,6

Gewinnspanne (Brutto) 35% 35%

Jahrlicher Produktivitatsvorteil durch Reisezeiteinsparungen $680 $40.824

B. Gesamte jahrliche Vorteile durch Reisezeitei nsparungen $680 $40.824

C. Gesteigerte Produktivitat durch hohere Effektivitat Trainer Interne
Trainingsteilnehmer

Gesteigerte Produktivitat 8% 5%

Durchschnittlicher Umsatz pro lahr $150.000 $1.000.000

Inkrementeller Umsatzgewinn pro Jahr mit WWebEx $12.000 $50.000

Gesamtanzahl der jahrlich betroffenen Arbeitnehmer 2 5

Gesamter Einfluss auf Umsatz $24.000 $250.000

Gewinnspanne (Brutto) 35% 35%

Produktivitatskorrektur -Faktor 0,5 0,5

C. Gesamte Produktivitatsvorteile durch hohere Effektivitat $4.200 $43.750

Zusammenfassung der jéhrlichen Vorteile

Reisekosteneinsparungen (A) $50.688

Vorteile durch gesteigerte Produktivitét (B+C) $89.454

Gesamte Einsparungen (A+B+C) $140.142

Investment in WebEXx Services

Einmalige Einrichtung skosten $5.000

Jahrliche Abonnement -Kosten (15 Anschliisse & 200/Anschluss/Monat) $36.000

Andere Kosten $720

Gesamtkosten $41.720

ROI (Netto-Vorteil/Gesamtkosten)

ROI durch Reisekosteneinsparungen 215%

ROI durch gesteigerte Produktivitat 114,4%

Gesamter ROI 235,9%

Riickzahlungszeitraum in Monaten 3,6

Anmerkungen: Die in diesem Chart enthaltenen Informationen basieren teilweise auf den Einschatzungen, die vom WebEx-
Kunden bereitgestellt wurden, sowie auf Annahmen zur Erstellung einer strukturierten ROI-Kalkulation.

FuBBnoten:

Jahrliche Reisekosteneinsparungen = (Kosteneinsparungen von internen Trainingsteilnehmern, die Fernreisen vermeiden +
Kosteneinsparungen von internen Trainingsteilnehmern, die lokale Reisen vermeiden)

Angerechnete Kosten pro Vollzeit-Arbeitnehmer beinhalten Gehaltskompensationen und Kosten aller Arbeitnehmer-Vorteile
Jahrliche Reisezeiteinsparungen bezogen auf Produktivitdt = (Gesamtanzahl der eingesparten Stunden* durchschnittlicher Umsatz
pro Arbeitnehmer pro Stunde*% der Stunden, die die den Reisezeiteinsparungen bezogen auf die Produktivitat zugeordnet
werden*Gewinnspanne (Brutto)* Prozessproduktivitats-Anpassung)

Gesteigerte Produktivitat durch groRere Effektivitat = (Durchschnittlicher Umsatzbeitrag pro Arbeitnehmer pro Jahr* Prozentuale
Steigerung des Produktivitdtsgewinns* Anzahl der berticksichtigten Arbeitnehmer*Gewinnspanne (Brutto)* Korrektur-Faktor)
ROI = ((Reisekosteneinsparungen + Produktivitdtsvorteile durch Reisezeiteinsparungen + Produktivitdtsvorteile durch
gesteigerte Effektivitdt) — Investment in WebEx Services)/Investment in WebEx Services
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Jahrliche Reisekosteneinsparungen

Reisekosteneinsparungen beriicksichtigen die Anzahl der Trainer ebenso wie interne
Trainingsteilnehmer, die Fern- oder lokale Reisen unternehmen, die Anzahl der vermiedenen
lokalen und Fernreisen, und die durchschnittlichen Kosten pro Reise. Kosten fiir Fernreisen
enthalten Flugkosten, Hotelunterkunft, Automietung, Mahlzeiten und andere Ausgaben fiir eine
durchschnittliche Reise von drei Tagen und zwei Ndchten Dauer. Bei lokalen Reisen werden die
am Tag zurlckgelegten Distanzen fiir Geschaftszwecke, Kilometerkostenpauschalen und
Ausgaben wie Essen bericksichtigt. Eine typische lokale Geschéftsreise dauert einen Tag.

Vorteile der Reisezeiteinsparungen

Die Reisezeiteinsparungen wurden von der Trainingsabteilung effektiv genutzt, um die
Produktivitdt der Trainer und internen Trainingsteilnehmer zu erhdhen. Einsparungen von
Reisezeiten resultierten in einer hdheren Anzahl Trainingsstunden, der Entwicklung von
zielgruppenspezifischeren und effektiveren Trainingsinhalten, und der gesteigerten Anwesenheit
bei und Reichweite von Online-Training. Ahnlich wie bei der Fallstudie Verkauf fiihren
Zeiteinsparungen durch die Implementierung von WebEx allerdings nicht zu einer proportionalen
Steigerung der Produktivitdt. Um die Ergebnisse entsprechend zu korrigieren, wurde ein
Produktivitatskorrektur-Faktor von 0.6 angesetzt, der einen ineffizienten Zeittransfer
beriicksichtigt. Das Multiplizieren der eingesparten Zeit mit dem Korrektur-Faktor ermdglicht
die Quantifizierung der tatsdchlichen Gewinne an gesteigerter Produktivitdt fur die
Trainingsabteilung.

Gesteigerte Produktivitdt durch hohere Effektivitat

Zusatzlich zu der gesteigerten Produktivitidt durch die infolge der WebEx Nutzung eingesparten
Zeit profitierte die Trainingsabteilung von einem positiven Einfluss auf die allgemeine Effektivitat
des zugrunde liegenden Geschéftsprozesses. Die Nutzung der WebEx-Losung ermdglicht den
Trainern:

» RegelméRiger zu trainieren — mehr Programme bereitzustellen, die Teilnahme aufgrund der
leichten und praktischen Nutzung zu erhdhen, proaktives Training anzubieten, neues aktual
isiertes Training zur Verfiigung zu stellen

« Effektiver zu trainieren — zielgruppengerechteres Training anzubieten, den Zyklus von
Kreation bis Ausfihrung des Trainings zu verkirzen

 Ausweitung der Reichweite des Trainings — zuvor ékonomisch nicht erreichbares Publikum zu
trainieren, Zeit und geographische Hindernisse zu eliminieren, Trainerkapazitat zu erhohen,
um mehr Programme anzubieten.

Um der Lernkurve und der ineffizienten Nutzung der Technologie Rechnung zu tragen, werden
die tatsdchlichen Produktivitditsgewinne durch den Produktivitdtskorrektur-Faktor angepasst.
Obwohl die Web Collaboration-Anwendung Trainern und internen Arbeitnehmern mittelfristig
ermoglichen wird, produktiver zu sein, wird die Trainingsabteilung das gesamte Potenzial des
Einflusses der Technologie in den ersten Phasen der Anwendung noch nicht realisieren. Daher
wird der Korrektur-Faktor mit der Zeit steigen, da die Technologie mehr genutzt wird und die
Trainer und Arbeitnehmer die gesamten Vorteile der Technologie realisieren.
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Wie in Chart 1.9 gezeigt, profitierte die Trainingsabteilung von einen ROI in Hohe von 236
Prozent im ersten Jahr der WebEx Implementierung. Von dem gesamten, in Dollar gewichteten
Wert der Vorteile entfielen etwa 64 Prozent auf solche Vorteile, die durch den
Produktivitatseinfluss von WebEx generiert wurden. Kinftig wird der WebEx-Kunde immer mehr
Vorteile realisieren, zumal die WebEx-Anwendung zunehmenden Einsatz in der Trainingsabteilung
findet.

Chart 1.9: Fallstudie Training: ROl durch Kosteneinsparungen und erhéhte
Produktivitat

250.0% 235.9%
200.0%
150.0%
114.4%
100.0%
0,
50.0% 21.5%
0.0%
ROI basierend auf ROI basierend auf ROI Gesamt
Reisekosteneinsparu gesteigerter
ngen Produktivitat

Weitere ROI Fallstudien

Zusétzlich zu dem Fortune 500 Unternehmen wurden zwei weitere WebEx-Kunden untersucht,
um die Implementierung von Web Collaboration im Bereich Customer Support und
Produktentwicklung zu analysieren.

Fallstudie Customer Support

Ein globaler Anbieter von Geschaftssoftware-Losungen nutzt das WebEx Support Center in
seiner Abteilung Technischer Customer Service. Mit mehr als 2.200 Kunden weltweit offeriert
der WebEx-Kunde Lésungen in den Bereichen geschéftliches Leistungsmanagement, Distribution,
Finanzen, Personal, Beschaffung, Handelsgeschafte, und Serviceprozess-Optimierung.

Das Unternehmen empfand es als Herausforderung, seinen Kunden zeitgeméfe und addquate
Unterstiitzung zu bieten. Der angewandte Customer Service-Prozess war zeitraubend und
ineffizient. Dabei mussten sich Agenten zunachst mit dem Desktop des Kunden verbinden und
Zugang zum Computer zu erlangen, um dann das Problem nachzustellen und schlief3lich zu I6sen.
Urspringlich wahlten sich die Berater auf dem Kunden-Desktop ein, was sich jedoch als sehr
langsam und ineffizient erwies.

Folglich suchte das Unternehmen eine L&sung, die es dem ersten Berater erméglicht, nahtlos die

Kontrolle Gber den Kunden-Desktop zu tilbernehmen und das Problem effizient und schnell zu
[6sen.Weiterhin wurde groBen Wert auf die Integration einer Web Collaboration-Losung mit den
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existierenden Unterstiitzungs-Prozessen und Hilfsmitteln gelegt. Das Unternehmen wahlte das
WebEx Support Center, um seine Support Center Probleme zu I6sen. Das WebEx Support
Center hilft Beratern im Customer Support, wahrend eines Gespréchs andere Experten in die
Sitzung zu integrieren. Zudem bietet es unterstitzte Sitzungen an, wobei der Kunde den Beratern
Desktop-Kontrolle gewéhren aber jederzeit auch wieder entziehen kann, um Fehler zu beheben.

Der WebEx-Kunde schatzt, dass er pro Monat etwa 12.000 Service-Anrufe mit einer
durchschnittlichen Bearbeitungszeit von etwa zwei Stunden bearbeitet. Bei etwa zehn Prozent
der Félle kommt das WebEx Support Center zum Einsatz und spart etwa 32 Minuten pro Anruf.
Durch diese Zeiteinsparungen konnte die Anzahl an gelésten Problemféllen erhéht werden. Mit
der Nutzung des WebEx Support Center hat das Unternehmen die Falllésung von komplexen
Service-Anrufen von 45 Prozent auf 53 Prozent beim ersten Anruf erhdéhen kénnen. Das
Unternehmen schatzt den ROI durch das WebEx-Investment auf insgesamt 937 Prozent,
basierend auf hoherer Produktivitdt und schnellerer Problemldsung durch seine Customer
Support Berater.

Zudem nutzt das Unternehmen den WebEx Support Center, um seinen Kunden zu erméglichen,
unabhéngig Probleme zu diagnostizieren und zu behandeln. Das hat zu einer hoheren
Kundenzufriedenheit gefiihrt. Der WebEx-Kunde hat damit die Gesamtzufriedenheit mit dem
Support von 90 auf 93 Prozent steigern kdnnen.

Fallstudie Produktentwicklung

Ein flhrender globaler Hersteller von Tabak- und Nahrungsmittelprodukten nutzt WebEx-
Services, um seinen Produktentwicklungs-Prozess zu beschleunigen. Der Hersteller hat einen
formellen Freigabeprozess fiir alle Anderungen an einem existierenden Herstellungsprozess
etabliert, um sicherzustellen, dass alle betroffenen Mitarbeiter informiert sind und zustimmen.
Dieser Prozess erwies sich als sehr zeitintensiv, zumal das Dokument zur Freigabe von allen
Mitarbeitern nacheinander geprift werden musste. Somit dauerte der Prozess durchschnittlich
rund sechs Monate. Folglich bendtigte das Unternehmen ein Kommunikationsmittel, das die
Produkteinfuhrungszeiten verkirzt.

Seit der Implementierung von WebEx konnte der Hersteller den Freigabeprozess auf
durchschnittlich zehn Tage reduzieren. Das ist eine signifikante Verbesserung von etwa 94
Prozent. Der Freigabeprozess von Anderungen geschieht nun gemeinschaftlich durch Teams
anstatt nacheinander von einzelnen Mitarbeitern, was zu einer substanziellen Reduktion der
Produkteinfuhrungszeiten und damit einem entscheidenden Wettbewerbsvorteil gefiihrt hat. Mit
dem reduzierten Zeitaufwand fiir den Freigabeprozess um circa 30 Stunden pro involvierter
Person

FAZIT
Die Steigerung der Produktivitat z&hlt heute zu den wichtigsten Kriterien fiir den Einsatz von
neuen Technologien. Um den Produktivitdtsgewinn durch eine Technologie akkurat messen zu

koénnen, ist ein strukturierter Kalkulationsansatz notwendig. Anhand der Beispiele von WebEx-
Kunden, die in diesem Dokument untersucht wurden, konnten die Vorteile der Einflihrung von
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WebEx-L6sungen nachgewiesen werden. Wahrend die ROl Analyse nicht alle definitiven
Antworten geben kann, verdeutlicht diese jedoch die Vorteile von Web Collaboration, die es
Unternehmen ermdglichen, sich auf anhaltende Investitionsstrategien in Technologien zu
fokussieren. Bei der Anwendung der aufgezeigten Analyseform werden viele Unternehmen indes
feststellen, dass der wirkliche Wert von Web Collaboration in der Féhigkeit liegt, den Wert der
Geschéftsprozesse zu erhdhen.

Der wesentliche von WebEx generierte Wertbeitrag beinhaltet:

» Geschaftsprozess-zentrische Anwendungen — WebEx offeriert kundengerechte Collaboration
Losungen flr verschiedene Geschéftsprozesse, die die spezifischen Herausforderungen und
Mdglichkeiten innerhalb jedes funktionellen Bereiches einer Organisation bertcksichtigen.

« Unkomplizierte Nutzung — WebEx bietet Web-Meetings auf Anfrage an, die leicht zu imple
mentieren und managen sind, wenig Investitionen erfordern und so einen schnellen ROI
generieren.

« Skalierbarkeit — WebEx Media Tone Network ist ein IP-basiertes Netzwerk, das auf Tausende
gleichzeitiger Nutzer eingerichtet ist. Im Durchschnitt laufen WebEx Media Tone Server auf
50 Prozent Kapazitat, um auf unvorhergesehenen Nutzungsspitzen reagieren zu kdnnen.

« Sicherheit — WebEx offeriert 128-bit SSL und AES Verschlisselung, um private und sichere
Online-Meetings zu gewadhrleisten. Aufgrund der Architektur des Media Tone Networks sind
WebEx Meeting-Inhalte nicht auf einem zentralen Server gespeichert, was sie nur Meeting-
Teilnehmern zum Zeitpunkt des Meetings zuganglich macht.WebEx hat sich bereits WebTrust,
SAS70, und FDA 21 CFR Part 11 Zertifikate verdient, die ein HochstmaR an Sicherheit
bescheinigen.

* Flexibilitat — Integriertes Internet, Audio und Desktop-Video ermdglichen interaktive
Sitzungen. WebEx bietet seinen eigenen Audio Konferenz-Service an, der eng mit den Online-
Meetings verbunden ist. Es offeriert seinen Kunden zudem die Flexibilitdt, ihren eigenen Audio
Konferenz-Anbieter zu wéhlen.

Die ROI Analyse wird fir jede Industrie und funktionellen Unternehmensbereich anders
ausfallen. Insgesamt jedoch werden Unternehmen, die WebEx nutzen, von einem positiven
Einfluss auf Kostenreduktion, hdherer Effektivitdit in der Kommunikation, gesteigerter
Produktivitat und Profitabilitat profitieren.
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